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BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
   Globalisasi berdampak pada persaingan bisnis yang semakin ketat, 
hal ini terjadi karena bebasnya pertukaran aliran barang dan jasa di berbagai 
wilayah sehingga memberi peluang masuknya merek asing ke dalam maupun 
ke luar negeri. Jasa merupakan salah satu sektor yang tidak dapat melepaskan 
diri dari era globalisasi. Diantara berbagai bisnis jasa di Indonesia jasa 
pelayanan kesehatan merupakan salah satu obyek penelitian yang menarik 
untuk diteliti, karena saat ini jasa pelayanan kesehatan merupakan salah satu 
kebutuhan penting bagi masyarakat. Secara spesifik dalam hal ini adalah 
Badan penyelenggara Jaminan Kesehatan (BPJS) .  
    Badan penyelenggara jaminan kesehatan (BPJS) adalah salah satu 
badan Usaha Milik Negara yang ditugaskan khusus oleh pemerintah untuk 
menyelenggarakan jaminan pemeliharaan kesehatan bagi seluruh rakyat 
Indonesia, terutama untuk Pegawai Negeri Sipil, Penerima Pensiun PNS dan 
TNI/POLRI, Veteran, Perintis Kemerdekaan beserta keluarganya dan badan 
usaha lainnya ataupun rakyat biasa (http://www.bpjs-kesehatan.go.id). 
Progam Badan penyelenggara jaminan kesehatan (BPJS) ini terdiri dari 
ASKES bagi PNS, BPJS Kesehatan (baik mandiri maupun penerima bantuan) 
dan BPJS Ketenagakerjaan. Alasan pemilihan BPJS sebagai obyek penelitian 
adalah untuk memahami perilaku individu terhadap niat untuk Word Of 
Mouth (WOM), sehingga hasilnya dapat digunakan sebagai dasar 
pertimbangan dalam menentukan strategi pemasaran. 
  WOM merupakan variabel tujuan dari penelitian ini. WOM adalah 
"komunikasi dari orang ke orang di mana orang yang menerima informasi 
mengenai produk, merek atau layanan dari komunikator merasakan informasi 
sebagai non-komersial” (Anderson, 1998; Arndt, 1968; Buttle, 1998). Alasan 
meneliti WOM dalam penelitian ini karena berita yang bersumber dari WOM 
lebih efektif dalam mempengaruhi keputusan individu dibandingkan dari 
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sumber-sumber lain seperti editorial, rekomendasi atau iklan (Bickart dan 
Schindler, 2001; Smith et al., 2005; Trusov et al., 2009). Sehingga dengan 
meneliti WOM dapat ditentukan variabel-variabel yang membentuknya. 
  Kajian literatur mengindikasi bahwa WOM berkemungkinan  
bersifat positif dan negatif (Hennig-Thurau et al., 2004). Berkaitan dampak 
WOM terhadap perilaku konsumen, dapat diartikan bahwa WOM positif 
mampu meningkatkan kemungkinan konsumen dalam memilih layanan suatu 
jasa, sedangkan WOM negatif dapat menurunkan minat konsumen dalam 
memilih pelayanan suatu jasa. Hal ini didukung oleh Mangold et al. (1999)  
yang menunjukkan bahwa WOM berdampak signifikan pada perilaku 
konsumen serta berperan penting dalam proses pengambilan keputusan 
(Reynolds dan Arnold, 2000).  
 Kepuasan adalah variabel yang dikonsepkan membentuk WOM. 
Kajian literatur mengindikasikan adanya perbedaan pengertian terhadap 
kepuasan, diantaranya menurut Fornell (1992) kepuasan adalah suatu 
perasaan senang atau tidak senang setelah pelanggan mengkonsumsi produk 
atau menerima layanan. Sedangkan pendapat (Oliver et al., 1997) 
mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa yang 
dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) 
dengan harapannya. Penelitian ini mengacu pada pendapat (Oliver et al., 
1997) dalam konteks BPJS yaitu pasien membandingkan pelayanan dan 
harapan ketika membeli atau menggunakan pelayanan BPJS. 
  Kajian literatur mengindikasi bahwa kepuasan pelanggan dari 
suatu produk atau jasa secara signifikan berpengaruh terhadap WOM (Brown 
dan Reingen, 1987). Dalam hal ini berarti pelayanan yang baik dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan serta membangun hubungan antara 
perusahaan dan pelanggan, kemudian membuat frekuensi pembelian yang 
lebih tinggi. 
   Dalam penelitian ini terdapat tiga variabel yang dikonsepkan 
mempengaruhi kepuasan yaitu persepsi harga (Lovelock dan Wirtz, 2007),  
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kualitas pelayanan (Chou et al., 2011) dan citra (Friedmann dan Lessig, 1987) 
Variabel-variabel ini mempengaruhi kepuasan karena (1) konsumen 
menyukai harga yang terjangkau dan sesuai harapannya sehingga konsumen 
puas terhadap harga yang wajar atau dapat diterima atas produk/jasa yang 
dibeli (Consuegra et al., 2007), (2) kualitas pelayanan mempengaruhi 
kepuasan karena kualitas pelayanan yang baik akan mampu memenuhi 
harapan konsumen terhadap kinerja produk/jasa (Chou et al., 2011;. Alireza 
et al., 2011) (3) citra juga mempengaruhi kepuasan karena citra memberikan 
kepercayaan konsumen dalam membeli suatu produk/ jasa serta mengurangi 
ketidakpastian terhadap produk/jasa tersebut (lihat Robertson dan Gatignon,  
1986) 
  Variabel pertama yang mempengaruhi kepuasan adalah harga. 
Studi terdahulu mendefinisikan harga adalah apa yang pelanggan benar-benar 
bayar dalam proses pertukaran untuk mendapatkan manfaat dari produk atau 
jasa (Lovelock dan Wirtz, 2007). Sedangkan menurut Consuegra et al., 
(2007) Harga merupakan tanda dari nilai satu produk atau jasa untuk 
seseorang dan pelanggan ketika memberikan nilai yang berbeda untuk produk 
atau jasa. Dalam penelitian ini mengacu pada pendapat Lovelock dan Wirtz, 
(2007) dalam konteks BPJS, secara spesifik yang dimaksud adalah kewajaran 
harga pelayanan BPJS. Kewajaran harga merupakan persepsi individu 
terhadap harga yang ditentukan sehingga harga yang diterima layak, dapat 
dipertimbangkan dan dapat diterima (Lovelock dan Wirtz, 2007). Xia, 
Monroe dan Cox (2004) mengungkapkan bahwa evaluasi kewajaran harga 
didasarkan pada perbandingan transaksi yang melibatkan banyak pihak. 
Ketika ada perbedaan harga, tingkat kesamaan antara transaksi menjadi 
elemen penting dari evaluasi kewajaran harga. Bahkan, konsumen dalam 
mengevaluasi harga produk, mereka tidak hanya bergantung pada nominal 
tetapi juga dari persepsi mereka tentang harga (Nagle dan Holden, 2002). 
  Kewajaran harga secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan. 
Menurut pendapat Imran et al., (2010) bahwa kepuasan pelanggan disebabkan 
oleh kewajaran harga, karena kepuasan pelanggan secara langsung dilakukan 
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melalui persepsi harga dan secara tidak langsung dipengaruhi oleh persepsi 
keadilan harga (Herrmann, Xia, Monroe dan Huber, 2007). 
    Kualitas pelayanan merupakan variabel kedua yang mempengaruhi 
kepuasan. Kualitas pelayanan adalah persepsi terhadap pelayanan yang 
diterima dengan pelayanan yang diharapkan individu (Chou et al., 2011) 
Sedangkan peneliti lain mendefinisikan kualitas layanan adalah persepsi 
tentang layanan yang memenuhi atau melampaui harapan pelanggan (Akbar, 
2009). Menurut Parasuraman et al. (1988)  dimensi  kualitas pelayanan terdiri 
dari lima kategori SERVQUAL yaitu tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance dan emphaty dan lima kategori SERVPERF yaitu time, accesibility, 
completeness, courtesy dan responsivness. Dimensi kualitas pelayanan ini 
berpengaruh pada harapan dan kenyataan yang diterima individu. Bloemer et al. 
(1998) juga membagi kualitas layanan menjadi kualitas proses dan kualitas 
output dalam hal sudut pandang pelanggan, kualitas proses yaitu evaluasi 
pelanggan untuk proses pelayanan dan kualitas output mengacu pada 
pengukuran untuk hasil layanan. Dalam penelitian ini mengacu pada pendapat 
(Chou et al., 2011) dalam konteks BPJS yaitu mengevaluasi pelayanan yang 
diterima individu dengan harapan dari BPJS. 
  Hasil penelitian Chao et al., (2015) menunjukkan kualitas 
pelayanan secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan. Hal ini didukung 
oleh pendapat Chaniotakis dan Lymperopoulos, (2009) yang mempelajari 
efek dari dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan WOM. Keaveney 
(1995) mengatakan bahwa pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan 
pelanggan, serta membangun hubungan antara perusahaan dan pelanggan 
sekaligus membuat frekuensi perdagangan yang lebih tinggi. Wong dan 
Sohal, (2003) juga menyimpulkan bahwa semakin baik kualitas layanan, 
semakin tinggi kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
  Citra adalah variabel terakhir yang mempengaruhi kepuasan. 
Kajian literatur mengindikasikan adanya perbedaan pengertian terhadap citra. 
Menurut Friedmann dan Lessig, (1987) mendefinisikan bahwa citra 
merupakan persepsi individu terhadap suatu merek. Sedangkan pendapat 
Keller, (1993) citra didefinisikan sebagai merek yang dipertahankan dalam 
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pikiran konsumen yang menyebabkan asumsi tentang merek. Penelitian ini, 
pengertian citra mengacu pada pendapat Friedmann dan Lessig,  (1987) 
dalam konteks BPJS yaitu persepsi terhadap citra penyelengara BPJS . 
   Dalam kaitannya dengan kepuasan, citra terdapat hubungan yang 
positif (Abd-El-Salam & Shawky, 2013). Hal ini dikarenakan citra yang baik 
membantu mengurangi ketidakpastian dalam membuat keputusan pembelian 
dan memberikan pengetahuan konsumen terhadap produk atau jasa yang 
ditawarkan oleh perusahaan. 
Penelitian ini merupakan pengembangkan dari hasil studi Malik et 
al., (2012) yang menggunakan variabel independen citra, kualitas pelayanan 
dan harga, serta variabel dependen kepuasan. Dan juga pengembangan dari 
hasil studi Chaniotakis et al., (2009) yang menggunakan variabel independen 
kualitas pelayanan serta variabel dependen kepuasan dan word of mouth. 
Sehingga dalam penelitian ini menggunakan variabel independen persepsi 
harga, kualitas pelayanan dan citra, serta menggunakan variabel dependen 
WOM, selanjutnya menggunakan variabel kepuasan sebagai pemediasi dan 
informasi sebagai variabel pemoderasi. 
 
B. Perumusan Masalah 
  Permasalahan yang dirumuskan terkait dengan hubungan antar 
variabel yang membentuk model. Berikut dijelaskan hubungan yang 
dimaksud : 
   Kajian literatur mengindikasi adanya pengaruh langsung yang 
positif dari persepsi harga pada kepuasan konsumen (Oliver, 1997; Peng & 
Wang, 2006; Chengetai, 2008; Kimetal, 2008). Hal ini disebabkan persepsi 
konsumen terhadap harga suatu produk atau jasa merupakan hal yang 
membentuk kepuasan konsumen. Dengan demikian, fenomena ini 
menunjukkan semakin tinggi persepsi kewajaran harga semakin tinggi 
kepuasan konsumen. Sebaliknya, semakin rendah persepsi kewajaran harga 
konsumen terhadap suatu produk atau jasa semakin rendah kepuasan 
konsumen. 
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       Dengan demikian, permasalahan pertama yang dirumuskan adalah: 
 “ Apakah persepsi harga berpengaruh pada kepuasan ?” 
   Berikutnya, studi terdahulu mengindikasi kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Lee, 2013) dan 
Menurut Parasuraman et al. (1988), Aydin dan Özer (2005), Ismail et al. 
(2006), kualitas layanan yang tinggi dianggap mampu untuk bersaing di pasar 
layanan. Fenomena ini menunjukkan apabila kinerja yang dirasakan melebihi 
harapan maka pelanggan akan puas Parasuraman et al. (1988) dan sebaliknya.  
Dengan demikian rumusan permasalahan ke dua adalah : 
“Apakah kualitas pelayanan berpengaruh pada kepuasan ?” 
 
   Selanjutnya, studi terdahulu mengindikasi adanya hubungan langsung 
yang positif dari citra pada kepuasan konsumen (Abd-El-Salam & Shawky, 
2013). Dengan demikian citra membantu konsumen mendapatkan pemahaman 
yang lebih baik tentang produk yang ditawarkan oleh perusahaan serta 
mengurangi ketidakpastian dalam membuat keputusan membeli (Lin dan lu, 
2010) 
     Dengan demikian rumusan permasalahan ke tiga adalah : 
 “Apakah citra berpengaruh pada kepuasan ?“ 
 
  Lebih lanjut, studi ini menguji pengaruh kepuasan  pada niat untuk  WOM. 
Hal ini dikarenakan terdapat indikasi yang menyatakan bahwa pelanggan setia 
akan menciptakan perilaku loyal aktif seperti membuat rekomendasi/WOM 
dari suatu produk atau jasa atau memperkenalkan pelanggan baru ke 
perusahaan (Jones dan Sasser 1995). Dengan demikian jika konsumen puas 
terhadap produk atau jasa maka akan semakin tinggi niat untuk WOM, 
Sebaliknya, semakin rendah kepuasan konsumen terhadap suatu produk 
semakin rendah niat untuk WOM. 
Dengan demikian rumusan permasalahan ke empat adalah : 
“Apakah kepuasan  berpengaruh pada WOM ? “ 
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   Terkait dengan niat untuk WOM, fenomena yang dapat digambarkan 
tentang peran informasi dalam mempengaruhi keputusan individu adalah jika 
informasi tinggi maka akan meningkatkan keterlibatan konsumen untuk 
WOM. Menurut Devesa  et al., 2010 terdapat tiga motivasi dasar yang 
mendorong orang melakukan WOM, yaitu individu yang memperoleh 
informasi sehingga menyukai produk yang dikonsumsi, pembicaraan yang 
membuat individu merasa tertarik dan nyaman, dan individu yang terhubung 
dalam suatu kelompok diskusi. 
Dengan demikian rumusan permasalahan ke lima adalah 
“Apakah informasi memoderasi hubungan antara persepsi harga, 
kualitas pelayanan, citra, kepuasan  dan WOM ?”   
 
C. Tujuan Penelitian 
Tujuan umum dari studi ini adalah mengkonstruksi model yang 
dapat menjelaskan niat untuk WOM. Secara spesifik, tujuan dari studi ini 
adalah menjelaskan: (1) menganalisis pengaruh persepsi harga pada 
kepuasan;  (2) menganalisis pengaruh kualitas pelayanan pada kepuasan; (3) 
menganalisa pengaruh citra pada kepuasan;  (4) menganalisis pengaruh 
kepuasan pada WOM; (5) menganalisis pengaruh informasi dalam 
memoderasi persepsi harga, kualitas pelayanan, citra dan WOM. 
 
D. Manfaat Penelitian 
   Ada beberapa manfaat dalam penelitian ini yaitu kemanfaatan bagi 
teoritis, bagi praktisi dan bagi penelitian selanjutnya.  
1. Manfaat bagi  Teoritis 
Studi ini diharapkan dapat memberikan pemahaman terkait dengan 
fenomena niat untuk WOM sehingga dapat digunakan sebagai 
referensi di bidang pemasaran. serta dapat digunakan untuk 
menerapkan teori-teori ke dalam masalah yang terjadi dalam suatu 
perusahaan dan sebagai media pengembangan khasanah keilmuan. 
 
 
 8 
 
2. Manfaat Praktisi 
Hasil studi ini diharapkan dapat memberikan pemahaman pada 
pemasar terkait faktor-faktor yang mempengaruhi niat konsumen 
untuk WOM  Dengan demikian, pemasar dapat merencanakan 
strategi-strategi yang dapat meningkatkan niat untuk WOM 
3. Manfaat studi ke depan 
Studi ini dilatarbelakangi penelitian yang terbatas ruang lingkupnya 
yaitu BPJS di kabupaten Ponorogo. Hal ini berdampak pada 
terbatasnya daya aplikasi model. Dengan demikian perlu studi 
lanjut untuk menguji model pada konteks yang berbeda sehingga 
dapat digeneralisasi pada  konteks yang lebih luas. 
